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Resumo

O presente trabalho aborda a influéncia
da padronizagao dos processos adminis-
trativos no desenvolvimento da empre-
sa. Apresenta a origem da padronizacao
e seus conceitos, além do conceito de
processo, suas caracteristicas e os mé-
todos que podem ser utilizados para o
seu levantamento detalhado. O objetivo
€ diagnosticar o fluxo de processo den-
tro do escritério estudado e elaborar uma
proposta para a padronizacdo. Para isso,
foram feitas entrevistas com os socios,
0s coordenadores e os colaboradores,
além de observacao direta e pesquisa
documental. Por meio da analise desse
material p6de-se observar que o escrit6-
rio necessitava padronizar os processos
para tornar o fluxo de trabalho mais agil,
diminuir os custos e o estresse dos cola-
boradores. Dessa forma, foram propostos
novos fluxos e procedimentos. Este traba-
Iho aborda também o perfil do analista de
processos e a trajetdria do profissional de
secretariado, ressaltando as caracteristi-
cas em comum desses dois profissionais,
comprovando assim a capacidade do

profissional de secretariado em auxiliar a
empresa no alcance da padronizagao.

Palavras-chave: Padronizagédo. Proces-
so. Profissional de secretariado.

Introducao

Atualmente, a padronizacdo de
processos tem elevada importancia no
ambiente de trabalho das organizacgées,
pois proporciona maior produtividade
e minimizacédo dos custos. Por isso, é
interessante que o profissional de se-
cretariado executivo domine o assunto,
uma vez que ele poderd incrementar sua
carreira e auxiliar no desenvolvimento
da empresa em que trabalha.

Porém, apesar da importancia do
assunto, ainda ha empresas que néo
estabeleceram padroes definidos, e isso
pode levar a diversos problemas, como no
caso do escritério estudado na presente
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pesquisa, que, em virtude do rapido e
recente crescimento, ainda néo definiu
padrdes administrativos. Atualmente,
essa acdo torna-se necessaria, pois a
falta de defini¢oes causa divergéncias,
como diferenca de despesas em viagens
para a mesma cidade (duas pessoas vao
para o mesmo lugar e uma gasta o dobro
da outra), cadastro duplicado (um fun-
cionario cadastra o nome de um cliente
chamado Luiz com S e outro o cadastra
com Z), cadastro de processo duplicado
(um funcionério cadastra o nimero do
documento sem os zeros e outro o cadas-
tra com os zeros), demora no atendimen-
to (um advogado chama o cliente em dez
minutos, o outro em trinta).

As situacdes relatadas fazem com
que o escritério tenha gastos mais ele-
vados, gere reclamacdes dos clientes
quanto ao atendimento, além de in-
formactes desencontradas no sistema.
Entao, a problematica que a pesquisa
visou resolver foi: de que forma a pa-
dronizacdo de processos administrativos
pode contribuir para o desenvolvimento
da empresa?

E provavel que, caso haja melhoria
nos processos administrativos poder-se-a
obter custos menores, ja que sera possi-
vel identificar onde h4a maiores gastos
e analisar a forma de reduzi-los. Outro
ponto sera a diminui¢do do tempo para
execucdo das tarefas. Os erros também
ocorrerdo com menor frequéncia, pois
os colaboradores estario treinados e
habituados com o padrio a ser seguido.
O atendimento ao cliente também tera
melhorias, pois as informacdes que
constarido no sistema estardo corretas,
completas e acessiveis, ndo havendo ne-
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cessidade de procura-las de outra forma.
Os prazos para retorno também obede-
cerdo a um padrio, o que diminuira o
tempo de espera dos clientes que ligarem
para obter informacgdes, aumentando a
satisfacédo.

Dessa forma, o objetivo da pesquisa
é diagnosticar o fluxo de processo dentro
do escritério estudado e apresentar um
modelo de padronizagdo dos processos
administrativos. Para atingi-lo, foi ne-
cessdario identificar os processos admi-
nistrativos do escritério, verificar formas
de torné-los mais eficientes, definir os
padroes desejados e redefinir os fluxos.

A padronizagdo podera contribuir
para o crescimento do escritério, para
a melhoria de sua imagem perante os
clientes e para o desempenho de seus
colaboradores, tornando o trabalho mais
rapido e produtivo, menos estressante
e com poucos erros. A padronizacio de
processos administrativos também é in-
teressante para a area secretarial, pois o
conhecimento sobre o assunto possibilita
novas oportunidades de atuacéo e um
diferencial no curriculo. O sucesso nessa
funcéo é provavel, pois uma das funcoes
essenciais de um profissional de secreta-
riado é a de ser um agente facilitador, o
que também é o objetivo de um analista
de processos.

Referencial tedrico

Padronizacao: conceito,
caracteristicas e requisitos

Segundo Seleme e Stadler (2008),
padronizacdo é a unificagdo dos pro-
cessos de fabricacdo ou de prestacéo de
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servigo, ou seja, ha somente uma forma
escolhida para fazé-lo. E Campos (1992)
afirma que a padronizacgdo possibilita a
transferéncia da tecnologia, a transmis-
séo de informacgdes sobre os regulamen-
tos internos da empresa e a educacéo e
o treinamento dos funcionarios. Além
disso, promove a manutencédo e a melho-
ria da qualidade, previne a ocorréncia
de problemas, promove a reducio de
custos e 0 aumento da produtividade. A
padronizacéo ainda delimita claramente
o poder e as responsabilidades de cada
um, eliminando a zona de turbulén-
cias e diminuindo o nivel de confusdes
administrativas, erros operacionais e
entendimentos equivocados.

De acordo com Campos (1992), a
implantacido deve comecar pelo com-
prometimento da diretoria, deve-se
identificar também a situacdo atual da
padronizacdo e determinar os padroées
mais prioritarios da empresa. A seguir,
devem ser feitos os esbogcos com cada en-
volvido para avaliar o conteudo e, entio,
obter com a diretoria sua aprovacio. Ain-
da é necessario avaliar periodicamente
a eficacia da padronizacdo e fazer sua
revisdo a cada dois anos.

Apesar de todos os bons resultados
obtidos com a padronizacio, é importan-
te lembrar que pode ser bastante dificil
implanta-la. Conforme Liker (2005), a ta-
refa mais critica é encontrar o equilibrio
entre indicar procedimentos rigidos para
que os funciondrios os sigam e dar-lhes
a liberdade de inovar e serem criativos
para atingir metas desafiadoras de um
modo coerente em relacdo a custos, qua-
lidade e prazos. Porém, ao analisarem-se
os beneficios ja citados, pode-se verificar
que eles sdo realmente consideraveis,

o que leva a crer que, mesmo com as
dificuldades, é bastante vantajoso para
a empresa ter processos padronizados.

Contextualizando o
processo: conceitos, tipos e
racionalizacéo

Para se obter bons resultados na
padronizacéo, é essencial compreender
como os processos funcionam e decidir
como gerencia-los. Entédo, é importante
deixar claro o que é processo, pois é a
partir do entendimento desse conceito que
sera possivel chegar-se a padronizacio.
Na opinido de Gongalves (2000), processo
empresarial é qualquer trabalho que seja
recorrente, afete algum aspecto da capaci-
tacdo da empresa, possa ser realizado de
varias maneiras distintas, com resultados
diferentes em termos de contribuicdo que
pode gerar com relagéo a custo, valor, ser-
vigco ou qualidade, e envolva a coordenacéo
de esforgos para a sua realizacéo.

Quanto a sua classificacdo, Rummler
e Brache (1994 apud CURY, 2000,
p. 303) identificam trés tipos: processos
de cliente, processos administrativos
e processos de gerenciamento. Apés o
entendimento do que é processo e seus
tipos, pode-se comecar a racionaliza-los,
a fim de torna-los melhores. Conforme
Carreira, a racionalizacio de processos é
“uma técnica que o administrador utiliza
para viabilizar a retomada da proprieda-
de do modo de producdo pela empresa.
Consiste em criar processos racionais
l6gicos e estruturados” (2009, p. 94).
Para o autor, os principios que devem
ser seguidos para que seja possivel a sua
realizacdo sdo: centralizacdo, criacéo,
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automacdo, parciménia, persisténcia,
ordenacio, permanéncia, independéncia
de processos e simultaneidade.

Para alcancar bons processos, é
necessario decidir quando e por onde
comecar a racionalizacdo. Conforme
Chinelato Filho (2001), os motivos que
indicam a necessidade da racionalizacéo
sdo: elevados custos, problemas com o
pessoal, baixo nivel da qualidade dos
produtos, baixa competitividade no
mercado, dificuldades de crescimento e
expansdio, dificuldades de desempenho
operacional e/ou administrativo e perdas
de estoque. O autor ainda salienta que
o importante néo é corrigir as falhas e
os desvios administrativos, mas, sim,
capacitar as pessoas da organizagdo para
que nio voltem a cometé-los e também
conscientiza-las de que, com a utilizacao
de novos métodos, o trabalho rendera
mais e tera melhores resultados.

Segundo Carreira (2009), outra
forma de identificar os processos que
necessitam de replanejamento é ana-
lisar se eles apresentam as seguintes
disfungbes: causas reais versus causas
aparentes, colaboradores desqualificados
e inseguros, clientes insatisfeitos, ausén-
cia ou duplicidade de coordenacgéo e con-
trole, existéncia de arquivos provisérios,
processos demasiadamente extensos,
sequéncia légica dos passos prejudicada,
processo néo direcionado para o objetivo
da organizacdo e formularios obsoletos.
Ap6s a constatacio dos problemas que os
processos apresentam e da identificagéo
dos que necessitam ser racionalizados,
é necessario fazer o levantamento ou a
coleta de dados.

Levantamento detalhado:
conhecendo a realidade do
processo

Segundo D’Ascencédo (2001), é a
partir do levantamento que se conhece
a realidade do processo, sendo entéo
possivel propor melhorias. De acordo
com o autor, existem quatro instrumen-
tos para isso: entrevista, formularios
de coleta de dados, observacdo direta
e pesquisa de documentos. Conforme
Chinelato Filho (2001), antes de iniciar
o levantamento, deve-se obter algumas
informagoes referentes 4 empresa, pois
quanto mais informacéo se tem, mais
facilidades serdo encontradas nas fases
de levantamento e anélise.

No presente estudo, o método uti-
lizado foi a entrevista, que, conforme
Cruz (2002), é a técnica mais importante,
porque é por meio dela que se obtém o
conhecimento dos meandros da orga-
nizacdo. Segundo D’Ascencédo (2001), a
entrevista permite o contato direto com
o responsavel pelo processo, os subordi-
nados, os superiores e com o ambiente
no qual ele tramita, além de oferecer a
oportunidade de motivar os responsa-
veis a participar e contribuir para que
haja melhorias. Ja como desvantagem,
o autor cita que a técnica consome mais
tempo e recursos.

Fluxograma e andlise de
processo

Apo6s conhecer melhor o processo por
meio dos instrumentos de levantamento,
é necessario utilizar essas informacoes
para que se consiga analisa-lo mais
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detalhadamente e se possa visualizar
com maior facilidade em quais aspectos
podem ser feitas as melhorias necessa-
rias. Para isso, sdo utilizadas algumas
técnicas, como o fluxograma. Segundo
Chinelato Filho (2001), o fluxograma é
a representacdo grafica de movimento
e operacdo das pessoas, documentos ou
materiais entre diversas unidades da
organizacio e representa um importante
instrumento para compreenséao e analise
do funcionamento dos sistemas. Ele pode
ser vertical ou horizontal, sintético, de
esqueleto, de procedimentos ou de do-
cumentos.

Concluido o levantamento, deve-
-se fazer a andlise dessas informacoes.
Segundo Cruz (2002), essa analise pode
servir para inumeros propésitos, dentre
eles, saber se o que esta sendo feito é o
mais conveniente ou se existem discre-
pancias que devem ser eliminadas. Para
Chinelato Filho (2001), é nessa fase que
sdo abordados os problemas e as faltas
detectadas com relacéo as politicas e as
diretrizes organizacionais, & organizacio
(atribuigGes, poderes e competéncias), ao
pessoal (grau de motivacédo, nivel de trei-
namento, flexibilidade as mudancas), ao
sistema de comunicacéo, a distribuigdo
do trabalho, entre outros fatores.

Segundo D’Ascencédo (2001), com
base nessa andlise e no estabelecimento
de novos indicadores e pontos de controle
que garantam a melhoria da qualidade
do gerenciamento, sera elaborado um
novo desenho do processo. O redesenho
aplica-se a processos que visivelmente
néo sdo satisfatérios. Ele pode reduzir
custo, tempo de ciclo e taxa de erros,
além de poder ser aplicado em aproxi-

madamente 70% a 90% dos processos em
uso. Assim, busca-se identificar o que,
entre atividades e procedimentos, pode
ser feito de forma diferente para que os
objetivos sejam atingidos. O processo
é discutido juntamente com os partici-
pantes, e entdo se define como ele deve
ser executado para atingir as metas.
Para o autor, ao fazer-se o redesenho
deve-se tentar eliminar burocracia e
tarefas duplicadas, simplificar métodos
e padronizar.

A definig¢éo do novo fluxo é a préxima
etapa do redesenho. E necessério tam-
bém definir a nova tecnologia da infor-
macio que sera usada no processo. Por
fim, tem-se a etapa fundamental para o
sucesso do projeto, que é a sua aprovagio
pelos responsaveis da empresa.

O profissional de
secretariado e a analise de
processo

Atualmente, o profissional de secre-
tariado é um profissional multifuncional,
com conhecimento em varias 4reas e,
inclusive, caracteristicas comuns as do
analista de processos. Segundo Bond e
Oliveira, sdo atribuigcoes do profissional
de secretariado: “planejar, organizar e
controlar a infraestrutura de um pro-
cesso, com a finalidade de fornecer a
base para que as equipes de trabalho
atinjam seus objetivos e metas” (2009,
p. 46), o que também caracteriza um
analista de processo. Além disso, outras
caracteristicas comuns sdo proatividade,
criatividade e dominio de outros idiomas.

Conforme Bond e Oliveira (2009),
outro ponto em comum entre os dois pro-
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fissionais é a preocupacéo com a produ-
tividade e a qualidade. Oferecer solucoes
também é uma competéncia comum, pois
faz parte do perfil do secretariado levar a
solugédo, e ndo o problema, ou, em tltimo
caso, apresentar sugestoes.

Neves (2007) também reforca essas
caracteristicas, ao afirmar que a secre-
taria percebe a empresa como um todo e
tem acesso a todas as informacgoes, tendo,
por isso, a capacidade de formar uma opi-
nido objetiva e independente do proble-
ma e de sinalizar as solugdes. Além disso,
segundo a autora, a secretaria atua como
consultora, ou seja, entende a empresa
e sua cadeia produtiva, a sua razdo de
ser, 0os seus objetivos e suas politicas,
trabalha com a cultura da organizacéo,
utilizando os novos conhecimentos para
aprimorar estratégias em vantagens
competitivas, e analisa criticamente as
organizacgoes antecipando e promovendo
mudancas.

Outras informacgdes sobre o perfil
do profissional de secretariado séo
encontradas na Resolugdo que institui
as Diretrizes Curriculares Nacionais
para a graduacdo no curso de Secreta-
riado Executivo (BRASIL 2005). Dentre
elas, destaca-se o perfil desejado para
o formando, que inclui a capacidade de
gerir e administrar processos e pessoas,
capacidade de raciocinio légico, critico e
analitico, operando com valores e estabe-
lecendo relacoes formais e causais entre
fendmenos e situacées organizacionais.
Contudo, a caracteristica que mais indi-
ca a semelhanca entre os perfis de secre-
tario executivo e analista de processos
é citada no item VIII do artigo 4°, que
esclarece: “adocéo de meios alternativos

relacionados com a melhoria da qualida-
de e da produtividade dos servigos, iden-
tificando necessidades e equacionando
solugdes” (BRASIL, 2005, p. 2).

Logo, é possivel constatar que o
profissional de secretariado tem varias
caracteristicas em comum com o analis-
ta de processo. E provavel que algumas
habilidades técnicas precisem ser desen-
volvidas, porém, pode-se afirmar que,
além de administracio ou economia, um
analista de processos também pode ser
graduado em Secretariado Executivo.

Mediante o referencial teérico ex-
posto, verifica-se a importincia da ela-
boragdo de propostas de padronizacéo
dos processos para as organizacdes,
independente do seu tamanho ou ramo
de atuacdo. Ainda, verifica-se a possibi-
lidade de o profissional de secretariado
utilizar o conhecimento adquirido para
exercer novas fung¢des na empresa em
que atua.

Metodologia

A presente pesquisa é um estudo
de caso. Segundo Santos e Candeloro
(2006), essa é uma técnica de levanta-
mento bastante utilizada para descre-
ver um fato observado no segmento da
gestdo empresarial, pois relata seus
componentes constituintes e analisa-os,
considerando-o inicialmente como um
problema a ser solucionado. Quanto a
abordagem do problema, a pesquisa é
qualitativa. Esse tipo de pesquisa permi-
te o levantamento de dados subjetivos,
além de outros niveis de consciéncia do
publico estudado com base em depoi-
mentos dos sujeitos entrevistados. A
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pesquisa qualitativa ndo tem o objetivo
de mensurar variaveis, mas de analisar,
qualitativamente, todas as informacdes
levantadas por meio da aplicacdo de um
instrumento de dados apropriado.

Caracterizacao do caso

O escritoério foco de estudo da pre-
sente pesquisa surgiu no inicio de 1983.
Em 1999, os profissionais liberais as-
sociados evoluiram para formalizar a
primeira sociedade de advogados. Em
2000, ingressou na sociedade M.P., que
ja ha algum tempo atuava no escritério
como advogado contratado. Em 2009,
passa a integrar a composicao societaria
o advogado L.G., e, em 2010, mais dois
profissionais tornam-se sécios: A.F. e
J.S. A partir disso também houve a con-
tratacdo de varios outros colaboradores
fazendo com que o escritério dobrasse de
tamanho, resultando na compra de duas
novas salas em 2010. Em 2012, mais
duas salas foram compradas. Atualmen-
te, além dos seis sécios, fazem parte da
equipe 27 funciondrios e seis estagidrios.

Figura 1 — Etapas do processo de padronizagao

O foco da atuacéo do escritério é o direito
do trabalho, o direito previdenciario e o
direito civil, prestando servico em todo
o Rio Grande do Sul.

Modelo de padronizacao
aplicado na pesquisa

A proposta de padronizacéo teve
inicio a partir de entrevistas realiza-
das com os sécios, os coordenadores e
os colaboradores da empresa escolhida
como objeto de estudo, para verificar a
opinido de cada um sobre o assunto e
conhecer um pouco melhor os procedi-
mentos administrativos do escritoério.
Paralelamente, foram feitas analises de
documentos, como relatérios de viagens
e despesas gerais, além de observacéo
direta. Mediante o uso dessas técnicas,
foram elaborados os fluxogramas e cons-
tatados alguns problemas administrati-
vos, que deixaram clara a necessidade
de uma padronizacdo. Com base nesses
dados, foram elaborados os novos pa-
droes e procedimentos, tendo como base
o redesenho do processo (Figura 1).

Entrevistas Tl Analises 7

Proposta de
melhoria

Redesenho

{ Padronizagdo >

Fonte: elaboragéo das autoras com base nos dados da pesquisa.

Coleta de dados

A coleta de dados primarios foi reali-
zada por meio de entrevistas no préprio
ambiente de trabalho, em maio e junho
de 2013, com os sécios, os coordenadores

e os colaboradores do escritério. As entre-
vistas tinham como objetivo identificar
o conhecimento do entrevistado sobre o
fluxo do processo, as atividades desen-
volvidas, se havia um padrio, e verificar
problemas que ocorrem na sua execugao,
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além de possiveis sugestdes de melhoria.
Foram entrevistados nove individuos,
sendo dois sécios, cinco coordenadores e
dois colaboradores. Ja os dados secunda-
rios foram obtidos por meio de pesquisa
bibliografica, observacéo direta e pesqui-
sa documental.

Apresentacédo e analise dos
resultados

Os dados coletados nas entrevistas,
na observacdo direta e nos documentos
descreveram a situagdo dos processos e
dos padroes administrativos praticados
no escritério estudado, contemplando os
seguintes processos: captacdo de clien-
tes; entrega de documentos; cadastra-
mento de clientes no sistema; devolugéo
de documentos aos advogados; cadastro
de processo no tribunal com aposicéo de
numeracgdo; andamento dos processos de
acordo com os despachos dos juizes; reu-
nides de pauta da semana; audiéncias;
acertos de viagens; protocolo dos prazos
no sistema; pagamento de clientes; ana-
lise final do processo.

Pode-se observar que, no momento
da pesquisa, poucas pessoas conheciam
o fluxo de trabalho do processo no escri-
tério. Observou-se, também, que muitos
néo conhecem as atividades executadas
pelos outros setores e nem recebem trei-
namento adequado para suas funcoes.
Além disso, foi possivel constatar que
alguns procedimentos ja tém padraes,
que, entretanto, ndo sdo seguidos. Os
problemas relatados resultam em estres-
se para grande parte dos entrevistados,
em retrabalho, custos extras e reclama-
¢oes dos clientes.

Por meio da observacédo direta e
andlise documental constataram-se
ainda problemas como diferencas de
gastos em viagens para a mesma cidade,
reclamacées dos clientes referentes a
demora no atendimento, deslocamentos
de colaboradores para tratar de assuntos
pessoais dos sécios, indefini¢cdo sobre
os atendimentos definidos na pauta da
semana e erros de cadastro no sistema.
Além disso, ndo havia procedimentos
de viagens definidos, o que resulta em
diferentes tipos de acomodacdo em hotéis
e meios de locomocio, gastos extras em
refeicoes, despesas sem nota fiscal e uso
desnecessario de transporte por taxi.
Outro problema apresentado foi a falta
de documentos para fazer a pesquisa
documental, pois o escritério ndo tem
um manual de procedimentos e o orga-
nograma esta desatualizado, o manual
de integracdo esta em falta e ndo h4a um
fluxograma em que seja possivel identi-
ficar o andamento do processo.

Os fatos relatados demonstram que é
de extrema importéncia a padronizacio
dos processos administrativos para que
seja possivel que o escritério diminua
gastos, melhore sua organizacéo, a qua-
lidade do trabalho, e propicie um am-
biente menos estressante para seus co-
laboradores. Porém, conforme destacado
por Campos (1992), ndo se deve buscar a
perfeicdo logo no inicio da padronizacéo,
que s6 sera atingida ao longo de meses
ou anos, ap6s um trabalho continuo e pa-
ciente de ir melhorando a empresa passo
a passo. De qualquer forma, quanto an-
tes o escritério implantar a padronizagéo
dos processos, mais cedo podera obter os
beneficios proporcionados por ela.
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Apés a verificacdo da descricdo de
um dos processos, definiu-se trabalhar
na melhoria dos seguintes elementos:
captacéo e cadastramento de clientes,
pagamento de clientes, audiéncias e
atendimentos.

Processo de captacéo e
cadastramento de clientes
O fluxo original do processo de cap-

tacdo e cadastramento de clientes da
empresa esta detalhado na Figura 2.

Figura 2- Processo de captacdo e cadastramento de clientes

Documentos seguem para
advogado indicado

l

¥

Sécios fazem a captagdo Cliente envia documentos

Documentos sdo recebidos
e protocolados

Advogado analisa
documentos e contata  [—
cliente

Documentos

§o para algum adv. 2

T

Documentos seguem para
sécio que direciona para o
advogado correto

{

Documentos seguem para
secretaria fazer cadastro [
do cliente inicial

Documentos sdo entregues

Documentos séo
para advogado fazera [ encaminhados para setor [ >
de pré-cadastro

Processo recebe Eisis AT
= S Audiéncia inicial é
numeraggo e é feito A

cadastrada no livro e no

cadastro no sistema e "
sistema

pasta fisica.

Fonte: elaboragéo das autoras com base nos dados da pesquisa.

Na etapa de analise, observou-se que
nio existe um padrio para o cadastra-
mento dos processos. Alguns séo regis-
trados sem o zero e outros com o zero.
Também nio é observada a correta grafia
do nome do cliente ao ser cadastrado o
processo.

A proposta de melhoria apresentada
como forma de agilizar o processo foi de
que o cadastro do cliente fosse feito no
momento em que os documentos séo re-
cebidos na recepcéo. O registro de novos
processos deve ser feito sempre cadas-
trando-se os zeros, visto que é o padrao
adotado pela Justica do Trabalho e pela

maioria dos processos cadastrados no
banco de dados do escritério. Quanto ao
nome do cliente, deverd sempre ser obe-
decido o que consta no banco de dados.
Ao criar um novo cadastro de processo, o
nome do cliente deve ser selecionado no
banco de dados. Deve ser observado tam-
bém que os nomes cadastrados serdo sem
acento. Dessa forma, ao abrir o cadastro
do cliente no banco de dados, serédo exi-
bidos automaticamente os processos que
ele tem com o escritério. Dessa forma, a
Figura 3 apresenta o redesenho do fluxo
do processo.
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Figura 3 — Redesenho do fluxo do processo
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Fonte: elaboragéo das autoras com base nos dados da pesquisa.

Ao se fazer o cadastro do cliente
quando o documento é recebido, elimina-
-se uma etapa do processo, tornando-o
mais agil, obedecendo, assim, ao princi-
pio da criacdo que é citado por Carreira
(2009). A padronizacéo do nimero segue
o principio da parciménia e resulta no
cadastro de informacoes corretas no
sistema, evitando dados duplicados e
desatualizados.

Na etapa da padronizacio, foram de-
finidos os procedimentos para captacoes
e cadastros juntamente com a identifica-
cdo do responsavel por cada tarefa. Essa
defini¢édo tem o propésito de diminuir o
nivel de confusdes administrativas, erros
operacionais e equivocos, o que, segundo
Campos (1992), é uma das vantagens
da padronizacdo. O modelo escolhido é
apresentado na Figura 4.

Figura 4 — Procedimentos propostos para padroniza¢do do processo

O que fazer? Responsavel

Como fazer?

Prazo Observagdes

Fonte: elaboragéo das autoras com base nos dados da pesquisa.

O procedimento apresenta caracte-
ristica simples e objetiva para que possa
ser amplamente utilizado pela sua pra-
ticidade, clareza e eficiéncia, atendendo
aos preceitos de Ambrozewick (2003 apud
SELEME; STADLER, 2008), de que o
padrio seja baseado na pratica, passivel
de revisao e voltado para o futuro, per-
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mitindo a evolugdo do processo. Com a
adocdo desse procedimento, o processo
ficara mais 4agil e a ocorréncia de erros
e informacdes equivocadas serd menor,
aumentando a satisfacéo dos clientes. O
conteddo do procedimento néo foi apre-
sentado aqui devido ao principio do sigilo
das informacées acordado com o escritério.
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Processo de pagamento de clientes

O fluxo original do processo de pagamento de clientes da empresa esta apre-
sentado na Figura 5.

Figura 5 — Processo de pagamento de clientes
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Fonte: elaboragdo das autoras com base nos dados da pesquisa.

Na etapa de andlise, observou-se que
nio existe um padrdo quanto as cépias
que devem seguir para o cliente. O pro-
cesso deve ser analisado e, depois, defi-
nido. A tarefa de analisar e selecionar os
documentos que seguem para o cliente
é do estagiario. Muitas vezes, sdo feitas
copias erradas e desnecessarias.

A proposta de melhoria apresentada,
visto que cada processo pode ter copias
diferentes, foi de que é necesséario que o
estagidrio que faz a andlise tenha trei-
namento para conseguir identificar o que
deve ou nédo seguir para o cliente. Qutra
forma de eliminar custos e agilizar o
processo € substituir as copias impressas
pelas digitalizadas, que serdo entregues
ao cliente em CD. Outro ponto que pode
ser melhorado é fazer as cépias necessa-
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rias e a andlise de uma unica vez, dessa
forma né&o é necessario que o processo
retorne novamente ao setor de execucgéo,
sendo devolvido para a Vara do Trabalho
mais rapidamente.

Assim, o redesenho do fluxo do pro-
cesso ficou definido conforme detalhado
na Figura 6.
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Figura 6 — Redesenho do fluxo do processo
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Fonte: elaboragéo das autoras com base nos dados da pesquisa.

No fluxo proposto, a etapa de ulti-
ma analise sera eliminada, devendo ser
realizada antes de o estagiario fazer
as copias, obedecendo ao principio da
centralizacdo mencionado por Carreira
(2009). O principio da ordenacio também
sera seguido, visto que no fluxo original
ele ndo ocorre, pois os documentos do
processo juridico sdo encaminhados para
o setor de execugdo, seguem para o setor
financeiro e depois retornam para o setor
de execucdo. Na etapa de padronizacéo,
utilizou-se 0 mesmo modelo para o proce-
dimento, mantendo-se as caracteristicas
simples e objetivas, com os seguintes ele-
mentos: o que fazer, responsavel, como
fazer, prazo e observacoes.

A adocéo dos novos procedimentos
trara economia ao escritério, visto que
nio havera mais despesas com cépia de
documentos. A reducdo de custos é um
dos beneficios da padronizacgéo, conforme
Campos (1992). O estagiario também
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recebera treinamento, o que tornara o
tramite do processo dentro do escritério
mais rapido. A necessidade de treina-
mento também é ressaltada por Carreira
(2009), que cita os custos que a sua falta
pode causar, como no caso do escritorio
que participou deste estudo.

Processo de audiéncias e

atendimentos

O fluxo original do processo de au-
diéncias e atendimentos esta definido
na Figura 7.
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Figura 7 — Processo de audiéncias e atendimentos
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A
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Fonte: elaboragéo das autoras com base nos dados da pesquisa.

Na etapa da analise, percebeu-se que
néo ha definicdo de procedimentos de
viagem. H4 alguns hotéis cadastrados,
mas séo solicitadas mudancgas, também
néo ha padrio quanto ao tipo de dnibus
que deve ser utilizado e o uso do taxi é
liberado. Algumas despesas néo s&o com-
provadas com notas fiscais e o padréo de
R$ 40,00 por dia para alimentagio nio
é cumprido. Os atendimentos sofrem
alteracdes no decorrer da semana, o que
é avisado sem antecedéncia, ocasionando
a espera do cliente pelo atendimento.
Em virtude das outras atividades dos
advogados, os retornos telefénicos, mui-
tas vezes, ocorrem somente um dia (ou
mais) ap6s o cliente ter ligado.

As sugestoes de melhoria sdo de
que, quanto as viagens, sejam elabo-
rados procedimentos e que eles sejam
obedecidos. Caso o advogado viaje em
um 6nibus leito, o hotel devera ser de
preco mais baixo, porém, caso opte por
viajar em Onibus mais simples, o hotel
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serda mais confortavel. A quantia diaria
de R$ 40,00 para alimentacdo dever4 ser
respeitada. E necessario que o advogado
esteja atento ao preco do restaurante
antes de utiliza-lo. Todas as despesas
deveréo ter notas fiscais legiveis, sob a
pena de nio haver restituicdo dos valo-
res. As prestacoes de contas referentes
a viagem deveréao ser efetuadas em até
trés dias apds o retorno. Por dltimo, o
taxi devera ser liberado apenas quando
o advogado estiver transportando pro-
cessos com varios volumes ou no horario
das 21h até as 7h.

Quanto ao atendimento presencial,
é necesséario que sejam definidas sempre
segundas op¢des para o atendimento, de
forma a nédo deixar o cliente esperando.
E necessério que a politica da empresa,
de que o cliente vem em primeiro lugar,
seja posta em pratica. No atendimento
telefénico, o retorno deve ocorrer sem-
pre no mesmo dia que o cliente ligar,
evitando-se, assim, reclamacoes. Por fim,
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a analise do processo na reunido de pau-
ta devera ser rapida, deixando-a mais
detalhada para ser feita pelo advogado
que fara a audiéncia.

Consideracoes finais

Este estudo atingiu plenamente os
objetivos propostos. A partir do referen-
cial teérico foram obtidas informacées
por meio das quais foi possivel analisar
a situacéo dos processos administrativos
no escritério estudado e entéo apre-
sentar um modelo de padronizacdo dos
processos administrativos.

Primeiramente, foram identificados
os processos administrativos utilizados,
por meio de entrevistas com sécios, coor-
denadores e colaboradores da empresa.
Cada um deles descreveu suas funcgoes e
o fluxo que o processo percorria no setor
em que trabalha, entdo, com o auxilio da
observacéo direta, foi possivel detalhar o
seu fluxo no escritério. Com base nessas
informacoes e no referencial teérico, fo-
ram identificados alguns problemas que
resultavam em gastos extras, informa-
¢bes equivocadas, confusdes administra-
tivas, estresse nos colaboradores e falta
de agilidade nas atividades. Por meio das
entrevistas e da observacédo direta, foi
possivel também identificar quais os pa-
droes desejados, para entdo redefinir os
fluxos com o objetivo de deixar o processo
padronizado e mais eficiente. Nos novos
fluxos, algumas tarefas foram elimina-
das, procedimentos foram padronizados
e o procedimento para viagens foi criado.

E importante salientar que, além
de padronizar os processos, é necessario
investir em treinamento, pois grande

parte dos problemas relaciona-se a essa
falta. Outro ponto que também precisa
de atencéo é a cultura da documentacéo,
pois o escritério ndo tem um manual
com as funcdes de cada pessoa, o que
se reflete na duvida dos colaboradores
sobre a quem devem se reportar em caso
de problema.

Sugere-se também que cada vez que
um novo colaborador for admitido, ele
seja apresentado para todos no escritério
e que receba informacgoes sobre o fluxo do
processo, assim, a situacéo de que cada
colaborador sabe somente o que seu se-
tor faz ira se dissipar. Enfim, a empresa
estudada é um escritério que cresceu
bastante nos ultimos anos, e deve crescer
ainda mais, porém, é importante que os
padrdes estejam definidos para que a
qualidade dos servigos melhore.

Ao finalizar este trabalho, constata-
-se que, como exposto no referencial, a
padronizacio de processos administrati-
vos também é interessante para a area
secretarial, pois o conhecimento sobre
0 assunto gera uma nova possibilidade
de atuacdo, visto que muitas das carac-
teristicas desejadas para um analista
de processo sdo semelhantes as de um
profissional de secretariado, dentre elas
a visao holistica, a preocupacéo com a
qualidade, o conhecimento das linguas
inglesa e espanhola, a competéncia
conversacional, além da ética. Essas
habilidades comuns, juntamente com
cursos especificos na area de andlise de
processos, tornam altamente provavel o
seu sucesso na funcfo. Ainda é possivel
aliar a isso uma das funcdes essenciais
de um profissional de secretariado, que
é a de ser um agente facilitador, o que
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também € o objetivo de um analista de
processos. Portanto, conclui-se que o
profissional de secretariado tem as ca-
racteristicas necessarias e a plena capa-
cidade para analisar processos e propor
solucdes para que a empresa esteja mais
integrada a cada dia.

Standardization of administrative
proceedings: the essence of
organizational integration

under the gaze of the executive
secretarial professional

Abstract

This paper discusses the influence of
standardization of administrative proces-
ses in the development of the company.
Explains the origin of standardization and
its concepts, beyond the concept of pro-
cess, characteristics and methods that
can be used for your detailed survey.
The main objective was to diagnose the
process flow within the study target office
and prepare a proposal for standardiza-
tion. For this, interviews were made with
partners, coordinators and employees, as
well as direct observation and documen-
tary research. Through the analysis of
this material may be observed the need of
standardized processes to make it more
streamlined workflow, reduce costs and
stress of employees. Then, new streams
have been proposed and new procedu-
res. The paper also discusses the profi-
le of the process analyst, the trajectory
of professional secretarial and highlights
the common characteristics of these two
professionals, proving the capacity of the
Secretarial professional to assist the com-
pany in achieving standardization.

Keywords: Standardization. Process. Se-
cretarial Professional.
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